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Resumen 
La presente investigación titulada: “APLICACIÓN WEB PARA LA MEJORA DE LA 
GESTIÓN DE SERVICIOS DE SOPORTE TÉCNICO DE LA EMPRESA ROXFARMA 
S.A.” tiene como objetivo general Desarrollar la implementación de una aplicación web para 
la mejora de la gestión de servicios de soporte técnico de la empresa mencionada. La población 
fue de 182 usuarios trabajadores de las distintas áreas comprometidas de la empresa, para la 
cual se ha empleado como variables Aplicación Web y Gestión de Servicios de Soporte 
Técnico. 
El trabajo de investigación es de tipo aplicada y descriptiva correlacional según el propósito, y 
cuantitativa según el enfoque, el diseño utilizado en la investigación es no experimental, el 
método es de forma analítica, y como población se tomó a una muestra de 132 trabajadores de 
la empresa, para realizar las encuestas se utilizó como instrumento los cuestionarios al grupo 
de la muestra. El uso de la Aplicación Web en los equipos de cómputo tiene como finalidad 
facilitar el servicio de soporte técnico a los trabajadores de todas las áreas; mejorar la 
productividad y la eficiencia del servicio. 
La investigación concluye en la implementación de la Aplicación Web en la organización, será 
administrado por el área de Infraestructura Tecnológica y utilizado por las áreas 
comprometidas al servicio, facilitando así la atención de soporte técnico de los usuarios por 
parte del área que administra dicho servicio, lo cual permita tener mayor calidad y eficiencia 
la labor diaria. 
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Abstract 
The present investigation entitled: "WEB APPLICATION FOR THE 
IMPROVEMENT OF THE SERVICE MANAGEMENT OF TECHNICAL SUPPORT OF 
THE COMPANY ROXFARMA S.A." takes as a general objective to develop the 
implementation of a web application to improve the management of the technical support 
service of the aforementioned company. The population belonged to 182 working users of the 
different areas involved in the company, for which it has been used as variables Web 
application and service management technical support. 
The research work is of type applied and descriptive correlational according to the purpose, 
and quantitative according to the approach, the design used in the investigation is non-
experimental, the method is in analytical form, and as population took a sample of 132 Workers 
of the company, in order to carry out the surveys, the questionnaires were used as instruments 
for the group of samples. The use of the web application on computer equipment has as purpose 
facilitate the service of technical support to the workers of all the areas; improving the 
productivity and the efficiency of the service. 
The investigation concludes in the implementation of the WEB application in the organization, 
will be administered by the area of technological infrastructure and used by the areas involved 
to the service, facilitating the attention of technical support of users by the area that manages 
this service, which allows to have more quality and efficiency the daily work.  
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Introducción 
Actualmente, los problemas de atención de incidentes, registro de equipos, y manejo 
del servicio de soporte técnico requiere de una mayor organización en la atención a los usuarios, 
por lo que se estableció implementar una aplicación web para la gestión de dichos servicios, 
optimizando el tiempo de atención y solución de los problemas. Por otro lado, la empresa no 
cuenta con un sistema plataforma escritorio o sistema web el cual permita manejar los módulos 
del servicio de soporte técnico; haciendo que las áreas usuario no tengan una labor eficiente, 
por lo que el servicio se limita, produciendo contratiempos y demoras que afectan la 
productividad de la empresa.  
En tal sentido la presente investigación tiene como objetivo el brindar una mejora en la gestión 
de servicios de soporte técnico mejorando la calidad de atención a los usuarios de las áreas 
comprometidas. 
A todos estos acontecimientos, la importancia de la presente investigación está en proponer 
una alternativa que permita manejar el servicio de una manera más eficiente y óptima, con un 
sistema de tipo Web. La importancia de elegir una aplicación web frente a una aplicación de 
escritorio para la gestión de los servicios de soporte técnico, se da por la facilidad de uso, y 
porque solo necesita de la instalación en un servidor a diferencia de las aplicaciones de 
escritorio que necesitan instalarse en cada equipo. 
Entre una de todas las conclusiones de la presente investigación, se tiene que existe evidencia 
significativa para afirmar que: La Aplicación web implementado ha permitido la mejora 
significativa en la gestión de servicios de soporte técnico de la empresa Roxfarma S.A.  
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Capítulo I: Problema de la Investigación 
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1.1. Descripción de la Realidad Problemática 
A nivel internacional la mayoría de Empresas e industrias farmacéuticas cuentan 
con un sistema automatizado para brindar un soporte técnico de manera eficiente, con 
aplicaciones que facilitan al usuario la solución inmediata de cualquier incidente a nivel de 
software y hardware.   
La empresa Roxfarma S.A. carece de un sistema automatizado para brindar un óptimo 
servicio de soporte técnico. La atención al usuario se realiza vía telefónica y/o oral, creando 
contratiempos y generando esperas innecesarias para la solución de incidentes, impidiendo 
la realización de objetivos del área afectada. 
Los registros de dichos incidentes se hacen manualmente en hojas Excel, ocupando tiempo 
innecesario en esta operación, dicho tiempo que podría usarse en la atención de incidentes. 
El registro de entrega y devolución de equipos móviles es obsoleto, no cuenta con ninguna 
base de datos y sólo se realiza en un cuaderno de cargos. Con información inexacta y 
problemas para el seguimiento del historial de cada equipo. 
El control de stock de equipos, equipos de respaldo, accesorios, hardware y software y 
consumibles se realiza en un Excel y manualmente, creando confusión y evitando brindar 
un servicio inmediato y de calidad.  
Por lo expuesto, la presente investigación tiene como finalidad realizar mejoras en los 
procesos del área de soporte técnico a través de un Software de tipo Web, a fin de mejorar 
los procesos críticos. Con el fin de establecer las causas que se originan en esta 
problemática que involucrará el sistema de atención al usuario, registro de incidentes, 
registro de equipos móviles y registro de stock se procederá a aplicar el diagrama de 
Ishikawa: 
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Figura 1. Diagrama Ishikawa Método 6M (Soporte Técnico Roxfarma S.A., 2017). 
Fuente: Elaboración Propia 
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Interpretación: Como se puede observar, respecto a la problemática en los procesos 
de atención al usuario, según el análisis de la espina, se concentra en cuatro puntos: sistema 
de atención al usuario, problema de equipos, tecnología inadecuada y procesos 
ineficientes; habiéndose establecidos para cada una de ellas las causas respectivas, lo cual 
permitirá proponer soluciones sistematizadas en el desarrollo de aplicativo propuesto. 
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Figura 2. Diagrama de modelo Cambas Soporte Técnico Roxfarma S.A., 2017). 
Fuente: Elaboración propia 
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La siguiente investigación tiene justificación práctica, puesto que existe la necesidad de mejorar la eficiencia del servicio de soporte técnico a los trabajadores de la 
empresa Roxfarma S.A mediante una aplicación web. Ya que carece de un sistema que automatice los procesos críticos y mejore la calidad de atención de 
incidentes. 
Justificación Tecnológica 
Se requiere la implementación de la aplicación web para automatizar los procesos de soporte técnico, donde se requiere el uso de lenguajes de programación 
como Html 5, PHP, JavaScript, CSS3 y Mysql. Además del lenguaje de proceso racional unificado (RUP) utilizado para documentar y visualizar esquemas de 
sistemas de software orientado a objetos. A si mismo dicha automatización va a solucionar los diferentes inconvenientes que se tiene actualmente en los servicios 
de soporte técnico, tales como tiempos de espera, tiempos de solución, un mejor manejo del stock de herramientas y activos. 
Justificación Económica 
Para este proyecto se ha llegado a la conclusión de un presupuesto de S/. 13,000.00 en un tiempo de 6 meses como mínimo, excluyendo las posibles deficiencias 
de la empresa en el transcurso de la implementación, el cual se ha determinado 30% de pago por mes.  
Con respecto a la empresa la implementación de la aplicación Web brinda una mejora muy significativa en la productividad de la empresa, esto mediante la 
reducción de tiempos, calidad de servicio, entre otras mejoras al servicio de soporte técnico.   
  
OBJETIVOS DEL PROYECTO 
Implementar una aplicación web para la mejora de la gestión de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
          
ALCANCE DEL PROYECTO  
1.- Implementar una aplicación web para la mejora de la simplificación de la gestión de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. A través del 
procesamiento de información en la Aplicación Web, la cual será sustentada bajo la estadística de chi-cuadrado a fin de alcanzar las metas propuestas para la 
mejora de la gestión de servicios de soporte técnico de la empresa. 
 
2.- Implementar una aplicación web para la mejora de la eficiencia de la gestión de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. Todo esto gracias a la 
minimización de la complejidad de la interfaz para una mejor comprensión por parte del usuario. 
 
3.- Implementar de una aplicación web para la mejora de la productividad de la gestión de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. los usuarios se 
benefician con los acortes de tiempo y mayor calidad de servicio, con un rango de inconvenientes mínimo, dicho rango depende de los técnicos de soporte, ya que 
la aplicación optimiza toda gestión a su totalidad. 
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FASES Y ENTREGABLES DEL PROYECTO 
Nº FASES DEL RUP 
FECHA DE 
INICIO 
FECHA DE 
FIN 
ENTREGABLES 
1 INCEPCION 01/10/2017 31/11/2017   
  
1.1.Modelo de Negocio 
      1.1.1.Diagnostico de la Organización 
      1.1.2.Identificación de los Artefactos del Negocio 
      1.1.3.Modelo de Casos de Uso del Negocio 
      1.1.4.Modelo de Análisis del Negocio 
1.2.Requerimientos Funcionales y No Funcionales Tentativos 
 
 
01/10/2017 
01/10/2017 
10/10/2017 
16/10/2017 
23/10/2017 
28/10/2017 
 
 
31/10/2017 
09/10/2017 
15/10/2017 
22/10/2017 
27/10/2017 
31/10/2017 
 
2.Estudio de la Rentabilidad del Proyecto. 
3.Plan de Desarrollo de Software. 
2 ELABORACION 01/11/2017 06/12/2018 Acta de Constitución del Proyecto 
  2.1.Requerimientos Funcionales y No Funcionales Definitivos 02711/2017 20/11/2017 Matriz de Requerimientos Funcionales 
  
2.2.Modelo de Casos de Uso del Sistema 
      2.2.1.Elaboración de las Especificaciones de los CUS 
      2.2.2.Elaboración de la Arquitectura Inicial del Proyecto 
  
07/11/2017 
07/11/2017 
11/11/2017 
  
20/11/2017 
10/11/2017 
20/11/2017 
Especificaciones de CUS 
Diagramas UML - Rational Rose 
  
2.3.Modelo de Análisis del Sistema 
      2.3.1.Elaboración de los Diagramas UML (Colaboración y 
Secuencia) 
      2.3.2.Elaboración del Modelo Lógico (Diagrama de Clases) 
      2.3.3.Elaboración de los Primeros Prototipos del Sistema 
  
21/11/2017 
21/11/2017 
 
15/11/2017 
19/11/2017 
  
13/12/2018 
14/11/2017 
 
18/11/2017 
02/12/2018 
Diagramas UML - Rational Rose 
  
2.4.Modelo de Diseño del Sistema 
      2.4.1.Modelo de Base de Datos (Diagrama Físico y 
determinación del  motor de BD). 
      2.4.2.Arquitectura MCV (Capa de Presentación del Sistema). 
      2.4.3.Arquitectura MCV (Capa de Negocio del Sistema) 
      2.4.4.Arquitectura de Software del Proyecto Web 
(Administración de Capas y Patrones de Diseño) 
  
03/12/2018 
03/12/2018 
 
05/12/2018 
08/12/2018 
10/12/2018 
  
12/12/2018 
04/12/2018 
 
07/12/2018 
09/12/2018 
12/12/2018 
Diccionario de Base de Datos 
Script para el desarrollo de la BD 
Prototipos de Diseño del Sistema 
Arqutectura de Desarrollo Web de Software - Rational 
Rose 
3 
CONSTRUCCION 13/12/2018 17/01/2018   
 
3.1. Selección del software a medida 
      3.1.1. Lenguaje Orientado a Objetos (PHP 6.0). 
      3.1.2. Motor de BD (MySql). 
      3.1.3. Aplicativos de diseño complementario 
 
3.2. Desarrollo del Sistema 
      3.2.1. Construcción de Prototipos 
      3.2.2.Construcción de los algoritmos para el módulo Soporte 
      3.2.3.Contrucción de algoritmos para el módulo Números y 
Anexos 
      3.2.4. Construcción de algoritmos para el módulo Consumibles 
      3.2.5. Construcción de algoritmos para el módulo Accesorios 
      3.2.6. Construcción de algoritmos para el módulos Modo     
Administrador 
      3.2.7.Realización de pruebas internas con el equipo de 
desarrollo. 
 13/12/2018 
13/12/2018 
13/12/2018 
13/12/2018 
 
15/12/2017 
15/12/2017 
20/12/2017 
22/12/2017 
 
23/12/2017 
24/12/2017 
25/12/2017 
 
01/01/2018 
 
14/12/2018  
14/12/2018  
14/12/2018  
14/12/2018  
 
17/01/2018 
19/12/2017 
21/12/2017 
22/12/2017 
 
23/12/2017 
14/12/2017 
31/12/2017 
 
17/01/2018 
Paquete SOPORTE CULMINADO 
Paquete NÚMEROS Y ANEXOS CULMINADO 
Paquete CONSUMIBLES CULMINADO 
Paquete ACCESORIOS CULMINADO 
Paquete MODO ADMINISTRADOR CULMINADO 
Plan de pruebas funcionales 
4 
TRANSICIÓN 18/01/2018 30/01/2018   
 
      4.1.Pruebas funcionales 
           4.1.1 Casos de Uso de Pruebas 
           4.1.2. Set de pruebas con los Usuarios Finales 
           4.1.3. Elaboración de las Pruebas de QA 
 
      4.2.Aseguramiento de Calidad de Software 
           4.2.1 Revisión y Cotejo del Rendimiento del Sistema. 
           4.2.2. Procesamiento de Cotejo de Caja Blanca y Caja Negra 
           4.2.3. Confirmación del Pase a Producción. 
18/01/2018 
18/01/2018 
21/01/2018 
24/01/2148 
 
27/01/2018 
27/01/2018 
30/01/2018 
02/02/2018 
 29/01/2018 
20/01/2018 
23/01/2018 
26/01/2018 
 
02/02/2018 
29/01/2018 
01/02/2018 
02/02/2018 
Informe de Pase a Producción 
Manuales de Usuario Finales 
 
EQUIPO DEL PROYECTO:    
          
  
 
  
DAVID VARGAS RUIZ  JOSÉ ANTONIO OGOSI AUQUI 
   
LÍDER DE PROYECTO  ASESOR DEL PROYECTO 
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1.2. Planteamiento del Problema 
1.2.1. Problema general. 
¿Cuál es la influencia de la implementación de una aplicación web para 
la mejora de la gestión de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma 
S.A.? 
1.2.2. Problemas específicos. 
¿Cuál es la influencia de la implementación de una aplicación web para 
la simplificación de la gestión de servicios de soporte técnico en la empresa 
Roxfarma S.A.? 
¿Cuál es la influencia de la implementación de una aplicación web para 
la mejora de la eficiencia de la gestión de servicios de soporte técnico en la 
empresa Roxfarma S.A.? 
¿Cuál es la influencia de la implementación de una aplicación web para 
la mejora de la productividad de la gestión de servicios de soporte técnico en la 
empresa Roxfarma S.A.? 
1.3. Objetivos de la Investigación 
1.3.1. Objetivo general. 
Implementar una aplicación web para la mejora de la gestión de servicios 
de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
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1.3.2. Objetivos específicos. 
Implementar una aplicación web para la simplificación de la gestión de 
servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
Implementar una aplicación web para la mejora de la eficiencia de la 
gestión de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
Implementar de una aplicación web para la mejora de la productividad 
de la gestión de servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A.   
1.4. Justificación e Importancia de la Investigación 
1.4.1. Justificación teórica  
Ante la problemática existente en el área de Infraestructura Tecnológica 
de la empresa Roxfarma S.A. Teniendo en cuenta la poca fiabilidad de los 
procesos existentes para la atención al usuario en lo que respecta a soporte 
técnico; la falta de un registro con una base de datos para el seguimiento de 
incidentes y/o registro de equipos y materiales. Las variables presentadas en el 
marco teórico exponen a un debate sobre la importancia de dichas variables. El 
desarrollo del análisis del siguiente proyecto estará basado en la metodología 
RUP. 
1.4.2. Justificación Metodológica  
Con respecto a la justificación metodológica cabe destacar que a través 
de los resultados de ésta investigación se explicará el uso de la Metodología 
RUP de una Aplicación Web para la gestión de servicios de soporte técnico. 
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Dicha metodología será utilizada por su eficacia, simplicidad y reutilización del 
código desarrollado. 
1.4.3. Justificación Práctica  
La siguiente investigación tiene justificación práctica, puesto que existe 
la necesidad de mejorar la eficiencia de la gestión de servicios de soporte técnico 
para los trabajadores de la empresa Roxfarma S.A mediante una aplicación web. 
Ya que carece de un sistema que automatice y gestione eficientemente los 
procesos críticos y mejore la calidad de atención de incidentes. 
1.4.4. Justificación Tecnológica 
Se requiere la implementación de la aplicación web para automatizar los 
procesos de soporte técnico, donde se requiere el uso de lenguajes de 
programación como HTML 5, PHP, JavaScript, CSS3 y MySQL. Además del 
lenguaje de proceso racional unificado (RUP) utilizado para documentar y 
visualizar esquemas de sistemas de software orientado a objetos. A si mismo 
dicha automatización va a solucionar los diferentes inconvenientes que se tiene 
actualmente en los servicios de soporte técnico, tales como tiempos de espera, 
tiempos de solución, un mejor manejo del stock de herramientas y activos. 
1.4.5. Justificación Económica 
Para este proyecto se ha llegado a la conclusión de un presupuesto de 
S/. 13,000.00 en un tiempo de 6 meses como mínimo, excluyendo las posibles 
deficiencias de la empresa en el transcurso de la implementación, el cual se ha 
determinado 25% de pago por mes.  
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Con respecto a la empresa la implementación de la aplicación Web brinda una 
mejora muy significativa en la productividad de la empresa, esto mediante la 
reducción de tiempos, calidad de servicio, entre otras mejoras al servicio de 
soporte técnico.   
1.5. Limitaciones 
La muestra de los datos con los que se va realizar el estudio comprende 1 mes 
de duración en la Gestión de Incidencias en el área de soporte técnico de la empresa 
Roxfarma S.A. correspondiente al mes de enero 2018. 
 
La falta de disposición para acceder a la información sobre la percepción del servicio 
al cliente que brinda el área de soporte técnico de la empresa Roxfarma S.A. 
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Capítulo II: Marco Teórico 
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2.1. Antecedentes  
2.1.1. Internacionales. 
Peinado (2014) en su tesis: Portal web de una tienda virtual de 
productos para animales domésticos, especifica que: “…es fácil de manejar un 
framework para PHP como es Yii Framework” (p.4), dice que el proyecto le 
ayudo a comprender lo necesarias que son este tipo de herramientas para 
proyectos modernos, que requieren unos ciertos estándares de calidad, 
seguridad y sobre todo tienen que ser desarrollados en un tiempo limitado. El 
proyecto le ha dado una base para poder afrontar desarrollos web más 
complejos. 
Aguilar, Dávila (2013) en su tesis: Análisis, diseño e implementación de la 
aplicación web para el manejo del distributivo de la facultad de ingeniería 
(Tesis de pregrado). Se refiere a que: 
En la actualidad y con el paso del tiempo, se están dejando de lado los 
sistemas informáticos de escritorio, es decir, aquellos que necesitan ser 
instalados en el computador de cada usuario para que se puedan 
utilizar. Por lo cual se está haciendo mayor uso de aplicaciones web, 
ya que éstas solo necesitan instalarse en un servidor; desde el cual 
todos los usuarios tienen acceso a dicha aplicación. (p.20) 
Sánchez (2015) en su trabajo: Desarrollo e implementación de un sistema de 
gestión de tickets auxiliar a BMC-Remedy, dentro del servicio de 
administración tributaria. Indica lo siguiente:  
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En la Subadministración Local de Comunicaciones y Tecnologías de la 
Información se tiene como objetivo primordial la entrega de servicios 
a los usuarios finales de la institución. Para ello, se efectúan 
estrategias que permitan la prestación de servicios de manera 
estandarizada y mediante servicios terciarizados, aplicaciones 
legadas, entre otras.Con ello se garantiza la disponibilidad de la 
infraestructura en las localidades SAT, teniendo como principal premisa la 
aplicación de mejores prácticas descritas en la metodología de ITIL, 
generando la mejora de procesos y niveles de servicio. (p. 44). 
     2.1.2. Nacionales. 
Lobo (2010), en su trabajo de investigación titulado: Rediseño 
organizacional de la gerencia de TI para la creación de un centro de servicios 
de TI y acuerdos de nivel de servicio. Desarrolló una investigación de enfoque 
cualitativo. El afirma lo siguiente:  
La necesidad de aprovechar las TI como fuente de apoyo para cumplir 
con la estrategia empresarial reinterpretando la perspectiva de usar la 
gestión del servicio no sólo para las aplicaciones a desarrollar sino 
también como un núcleo fundamental para tratar aspectos de la 
entrega del servicio que estas tecnologías brindaban al negocio. (p. 
22) 
Lobo habla acerca de la importancia de las tecnologías de la información para 
cumplir con los objetivos de la institución y el replanteamiento sobre el uso del 
servicio apuntando no solo al desarrollo de aplicaciones, sino que además 
resaltando la importancia de ésta área en relación a la empresa.  
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Adrián (2015), en su tesis denominada: Implementación de un sistema de 
información web de control de ventas y almacén para distribuidora la cultura, 
Chimbote, Santa, Ancash, 2015. Desarrollada en la ciudad de Chimbote, la 
metodología de investigación es no experimental de tipo descriptiva, la 
población estuvo constituida por el total de 20 trabajadores, la muestra fue de 
12 trabajadores. Especifica que: 
 …los resultados obtenidos permitieron contar con registros 
actualizados de pedidos de almacén, reduciendo el tiempo de espera en 
la búsqueda de información de dicho cliente o producto, stocks 
actualizados, menor tiempo y mayor exactitud en la elaboración e 
impresión de los comprobantes de pago. (p.12) 
El autor culmina que en la presente tesis se logró solucionar el tiempo de espera 
en el proceso 9 de las ventas y control del almacén. Se realizaron pruebas para 
asegurar la calidad. 
También recomienda realizar capacitaciones constantemente a los usuarios, 
para un manejo adecuado de los sistemas de información. Además de 
mantenimiento preventivo a las computadoras e impresoras cada cierto tiempo 
para su buen desempeño en el uso del Sistema Web y/o aplicaciones 
informáticas.  
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2.2. Bases Teóricas 
2.2.1. Modelo del Negocio 
2.2.1.1 Diagrama General de Casos de Uso del Negocio 
Figura 3. Diagrama General de Casos de Uso del Negocio. 
Fuente: Elaboración Propia
Agilizar el proceso de Registro de Incidentes en un 100 %
(from Metas del Negocio)
Solucionar Incidentes
AN_Usuario
(from Actores del Negocio)
Solicitar Soporte
Pedir Accesorios
Agilizar el proceso de Registro de Stocks de 
Accesorios en un 100%
(from Metas del Negocio)
AN_Tecnico
(from Actores del Negocio)
Realizar Backups y Mantenimientos
Registrar Incidentes y Usuarios
Automatizar los procesos para cumplir con la demanda de incidentes generados por los usuarios
(from Metas del Negocio)
Agilizar el Registro del Itinerario de Mantenimiento de Computadoras en 100%
(from Metas del Negocio)
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2.2.1.2 Modelo de Caso de Uso del Negocio 
 
Figura 4. Modelo de Caso de Uso del Negocio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
2.1.1.3 Metas del Negocio 
Figura 5. Metas del Negocio  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Agilizar el proceso de Registro de Incidentes en un 100 %
Agilizar el Registro del Itinerario de Mantenimiento de Computadoras en 100%
Agilizar el proceso de Registro de Stocks de Accesorios en un 100%
Automatizar los procesos para cumplir con la demanda de incidentes generados por los usuarios
Cuantitativa
Cualitativa
AN_Usuario
(from Actores del Negocio)
Solucionar Incidentes
Solicitar Soporte
AN_Tecnico
(from Actores del Negocio)
Jefe de Contabilidad
(from Workers)
Gerente
(from Workers)
Pedir Accesorios
Proveedor
(from Workers)
Realizar Backups y Mantenimientos
Registrar Incidentes y Usuarios
Jefe de Soporte
(from Workers)
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2.2.2. Modelo de Análisis del Negocio 
2.2.2.1. Entidades del Negocio 
 
Figura 6. Diagrama de Clases: Entidades del Negocio.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.2.2.2. Realización de Casos de Uso del Negocio 
 
 
Figura 7. Realización de Casos de Uso.  
Fuente: Elaboración Propia 
Entidades del Negocio Realizacion de Caso de Uso
Requerimientos
Workers
RCUN_Solicitar Soporte
RCUN_Pedir Accesorios
RCUN_Solucionar Incidentes
Pedir Accesorios
(from Casos de Uso de Nego...
Solucionar Incidentes
(from Casos de Uso de Nego...
Solicitar Soporte
(from Casos de Uso de Nego...
Registrar Incidentes y Usuarios
(from Casos de Uso de Nego...
Realizar Backups y Mantenimientos
(from Casos de Uso de Nego...
RCUN_Registrar Incidentes y Usuarios
RCUN_Realizar Backups y Mantenimientos
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Figura 8. Realización de Caso de Uso: Pedir Accesorios.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
 
Figura 9. Realización de Caso de Uso: Realizar BackUp y Mantenimiento  
Fuente: Elaboración Propia 
 
DIAGRAMA DE CLASES: PEDIR ACCESORIOS
AN_Tecnico
(from Actores del Negocio)
Inventario de Accesorios
(from Entidades del  Negocio)
Verifica
Ficha Requerimientos
(from Entidades del  Negocio)
llena la
Jefe de Soporte
(from Workers)
Supervisa el
Da visto bueno
DIAGRAMA DE CLASES: REALIZAR BACKUP Y MANTENIMIENTOS
AN_Tecnico
(from Actores del Negocio)
Ficha Mantenimientos
(from Entidades del  Negocio)
Es asignado
Mantenimiento
(from Entidades del  Negocio)
Ejecuta elJefe de Soporte
(from Workers)
Revisa
Supervisa
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Figura 10. Realización de Caso de Uso: Registrar Incidente y Usuarios  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
Figura 11. Realización de Caso de Uso: Solicitar Soporte.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
DIAGRAMA DE CLASES: REGISTRAR INCIDENTE
 Y USUARIOS
Ficha de Incidentes
(from Entidades del  Negocio)
Incidente
(from Entidades del  Negocio)
Ficha Celulares y Anexos
(from Entidades del  Negocio)
Jefe de Soporte
(from Workers)
Supervisa la
Responsable
AN_Tecnico
(from Actores del Negocio)
Registra
Soluciona
Llena la
Ficha Usuarios
(from Entidades del  Negocio)
EntregaLlena
DIAGRAMA DE CLASES: SOLICITAR SOPORTE
AN_Usuario
(from Actores del Negocio)
Telefono, E-mail, Whatsapp
(from Entidades del  Negocio)
Solicita atencion mediante
Incidente
(from Entidades del  Negocio)
Tiene AN_Tecnico
(from Actores del Negocio)
Responde lo mas pronto
Soluciona
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Figura 12. Realización de Caso de Uso: Solucionar Incidente.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
DIAGRAMA DE CLASES: SOLUCIONAR INCIDENTE
AN_Tecnico
(from Actores del Negocio)
Incidente
(from Entidades del  Negocio)
Soluciona
AN_Usuario
(from Actores del Negocio)
Tiene
Jefe de Soporte
(from Workers)
Supervisa al
Valida
Da conformidad
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2.2.3. Requerimientos 
  2.2.3.1 Matriz de Requerimientos 
Nro 
CUN 
CASO DE 
USO DE 
NEGOCIO 
REQUERIMIENTOS  
Coordinación de 
Archivos 
Coordinación de  
Sistemas 
RIESGOS #RIESGO 
CASO DE USO 
DEL SISTEMA 
DESCRIPCIÓN DEL 
CASO DE USO DEL 
SISTEMA 
Registrar Devolución Registros 
Asesoría- 
HelpDesk 
0001 1 Solicitar 
Soporte 
1.1. El usuario solicita atención al 
Área de Soporte vía 
telefónica, presencial, 
WhatsApp o correo, sin 
especificar si es hardware o 
software, la descripción, el 
origen del incidente,  
√     √ 
1.1. Duplicidad de 
solicitudes de un 
mismo usuario, El 
usuario agotara todos 
los medios posibles 
para la solución de su 
incidente. 
3 1.1. Solicitar 
Servicio de 
Soporte 
El sistema permitirá 
avisar al técnico las 
incidencias reportadas 
por los usuarios, las 
mismas que estarán 
clasificadas y 
ordenadas de acuerdo 
al grado de prioridad 
establecido con 
anterioridad. Para 
optimizar el tiempo de 
atención de los 
técnicos y evitar los 
llamados en vano. 
Además, el sistema 
registrara 
automáticamente los 
incidentes de los 
usuarios con la fecha, 
hora y todos los datos 
necesarios.  
1.2. El técnico acude hasta el Área 
donde se ubica el usuario 
para realizar la atención 
solicitada y evaluar el 
incidente para lograr la 
solución, muchas veces 
cuando el técnico acude a 
realizar la atención, está ya 
fue resuelta por el Usuario 
solicitante.  
1,2, Usuario no se 
encuentre disponible 
cuando el técnico le 
hace la visita o que su 
equipo se encuentre 
bloqueado con 
contraseña 
4 
  
  
 
   
0002 2 Registrar 
Incident
es y 
Usuarios 
2.1. Después de atender la 
solicitud se procede al 
registro manual en hojas de 
cálculo (Excel) de lo 
acontecido en la atención, así 
como la solución realizada, 
√ 
  
√ √ 
2.1. No hay un flujo de 
solución establecido y 
los incidentes se 
resuelven según la 
habilidad del técnico. 
3 2.1. Mostrar 
Incidentes 
comunes 
2.2. En el  registro también se 
colocan los datos del 
Usuario, el área 
correspondiente, jefe 
directo, etc. 
2.2 Pérdida de Tiempo en 
el llenado de las hojas 
de cálculo, y muchos de 
los datos deberían 
generarse 
automáticamente. 
  2.2. Registrar 
Usuarios 
2.3. El técnico maneja datos de 
los usuarios que no son 
correctos o no están 
actualizados y no están 
disponibles en tiempo real,  
2,3, Confusiones y errores 
al intentar contactar o 
registrar a los usuarios. 
4 2.3. Registrar 
Incidentes 
0003 3 Pedir 
Accesori
os 
3.1. El técnico requiere de un(os) 
accesorio(s) para cerrar un 
incidente reportado por el 
usuario, para lo cual revisa el 
inventario en sus archivos de 
Excel o se dirige al almacén 
para verificar personalmente 
el stock de accesorios, lo cual 
ocasiona una enorme 
pérdida de tiempo y le 
disminuye disponibilidad. de 
no tener los accesorios en el 
stock, se tiene que hacer un 
requerimiento al área de 
logística 
  √   √ 
3.1. Pérdida de tiempo en 
la solución de los 
incidentes y como 
consecuencia perdida 
de horas hombre. 
3 3.1 Consultar 
Stock de 
Accesorios 
El sistema permitirá 
automatizar la solicitud 
de accesorios, evitando 
los procesos manuales 
y mostrando 
información 
actualizada y en 
tiempo real. Al técnico 
o Jefe de Soporte le 
permitirá conocer el 
stock actual de los 
accesorios, además el 
sistema mostrara una 
alerta cuando queden 
pocos accesorios, de 
manera que el Jefe de 
Soporte pueda 
solicitarnos 
oportunamente 
3.2. El Jefe técnico se comunica 
con distintos proveedores 
para comparar precios, lo 
proveedores envían las 
proformas y estas son 
derivadas a los Gerentes del 
Área afectada para su 
aprobación 
3.2. Pérdida de tiempo en 
la forma actual de 
compra a proveedores 
4 3.2 Solicitar 
Accesorios 
3.3. El Gerente se encargara de 
aprobar el requerimiento 
para luego derivarlo al Jefe 
de Contabilidad que también 
debe dar su aprobación, una 
vez realizado todo esto, se 
envía los requerimientos 
aprobados con el Encargado 
de Logística el que realizara 
el pedido al Proveedor 
correspondiente 
3.3. Perdida de los 
documentos de 
requerimiento 
aprobados por los 
Gerentes. 
5 3.3 Registrar 
Accesorios 
en el stock 
               
             
  
 
  
 
NOTAS ADICIONALES 
     
     Riesgos  
EN EL PROCESO DEL NEGOCIO: 
O también denominados CUN     
     1 Muy bajo  Las columnas concernientes a las 
actividades del negocio que se van a 
automatizar, solo aparecen en un 
inicio pero como entregable final se 
extraen del documento. 
    
     2 Bajo      
     3 Medio      
     4 Alto      
     5 Muy alto         
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2.2.3.2. Modelo de Caso de Uso del Sistema (Diagrama General) 
Figura 13. Diagrama General de Caso de Uso del Sistema.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.2.4. Modelo de Análisis del Sistema 
 2.2.4.1. Diagrama de Colaboración 
 
Figura 14. Diagrama de Colaboración: Imprimir Reporte 
Fuente: Elaboración Propia 
 : AS_Usuario  : BI_Reporte
 : CC_Imprimir
 : CC_Reporte Test  : EC_BaseDatos
1: Enviar Datos
2: Validar Datos
6: Enviar Mensaje
3: Enviar Consulta
4: Retornar Registro
5: Enviar Usuario
Generar Nueva Contraseña
(from CUS_Extend)
Consultar Accesorios Ingresados
(from CUS_Principales)
Registrar Accesorios
(from CUS_Principales)
AS_Tecnico
(from Actores del Sistema)
DIAGRAMA GENERAL DE CASO DE USO DE SISTEMA
Autenticacion
(from CUS_Include)
Registrar Usuario
(from CUS_Extend)
Imprimir Reporte
(from CUS_Extend)
Logueo
(from CUS_Principales)
<<extend>>
<<include>>
<<extend>>
Solicitar Servicio de Soporte
(from CUS_Principales)
AS_Usuario
(from Actores del Sistema)
Actualizar registro de usuarios
(from CUS_Principales)
Crear registro de usuario
(from CUS_Principales)
Eliminar registro de usuario
(from CUS_Principales)
AS_Administrador
(from Actores del Sistema)
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Figura 15. Diagrama de Colaboración: Registrar Usuario. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
2.2.4.2. Diagrama de Secuencias 
 
 
Figura 16. Diagrama de Secuencias: Imprimir Reporte.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 : AS_Usuario  : BI_Validar Login
 : CC_Verifica Informacion  : EC_Base de Datos
1: Ingresar Datos
2: Enviar Datos
5: Usuario Valido
3: Verificar Datos
4: Ingreso Valido
 : AS_Usuario  : BI_Reporte  : CC_Imprimir  : CC_Reporte Test  : EC_BaseDatos
1: Enviar Datos
2: Validar Datos
3: Enviar Consulta
4: Retornar Registro
5: Enviar Usuario
6: Enviar Mensaje
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Figura 17. Diagrama de Secuencia: Registrar Usuario. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.2.5. Modelo de Análisis del Sistema 
2.2.5.1. Arquitectura Inicial del Sistema (Módulos) 
 
Figura 18. Arquitectura Inicial del Sistema (Módulos)  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 : AS_Usuario  : BI_Validar Login  : CC_Verifica Informacion  : EC_Base de Datos
1: Ingresar Datos
2: Enviar Datos
3: Verificar Datos
4: Ingreso Valido
5: Usuario Valido
REGISTROS ACCESORIOS ACTUALIZACION
CONSULTAS
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
VISTA ESPECIFICA
VISTA GENERAL
SEGURIDAD
REPORTES
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Figura 19. Módulo: Accesorios.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 20. Módulo: Actualización. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 21. Módulo: Consultas.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 22. Módulo: Registros.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 23.Módulo: Reportes  
Fuente: Elaboración Propia 
 
BI_Validar Login CC_Verifica Informacion EC_Base de Datos
BI_Reporte CC_Imprimir CC_Reporte Test
EC_BaseDatos
BI_Soporte
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Figura 24.Módulo: Seguridad.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.2.5.2. Arquitectura Inicial del Sistema (Capas) 
 
 
Figura 25Arquitectura de Diseño de Subsistemas – Capas.  
Fuente: Elaboración Propia 
BI_Login BI_Menu Principal
CC_Autenticar Usuario EC_Usuario
ARQUITECTURA DE DISEÑO DE SUBSISTEMAS - CAPAS
Capa_Orden
<<subsystem>>
Capa_Accesorios
<<subsystem>>
Capa_Actualizacion
<<subsystem>>
Capa_Seguridad
<<subsystem>>
Capa_Reportes
<<subsystem>>
Capa_Consultas
<<subsystem>>
GUI COMUN
CSS JS JSP
45 
 
 
 
2.2.5.3. Diagrama de Realización a Nivel de Casos de Uso 
 
 
Figura 26. Diagrama de Realización a Nivel de Casos de Uso.  
Fuente: Elaboración Propia 
RCUS_Consultar Accesorios 
Ingresados
RCUS_Actualizar registro de 
usuarios
RCUS_Registrar Accesorios
Consultar Accesorios Ingresados
(from CUS_Principales)
RCUS_Solicitar Servicio de Soporte
RCUS_Logueo
Actualizar registro de usuarios
(from CUS_Principales)
Logueo
(from CUS_Principales)
Solicitar Servicio de Soporte
(from CUS_Principales)
Registrar Accesorios
(from CUS_Principales)
Crear registro de usuario
(from CUS_Principales)
Eliminar registro de usuario
(from CUS_Principales)
RCUS_Crear registro de usuario
RCUS_Eliminar registro de usuario
Solicitar Consumibles
(from CUS_Principales)
Solicitar Accesorios
(from CUS_Principales)
RCUS_Solicitar consumibles
RCUS_Solicitar Accesorios
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2.2.5.3.1. Diagramas de Colaboración 
 
Figura 27. Diagrama de Colaboración: Actualizar Datos de Usuarios.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
Figura 28. Diagrama de Colaboración: Consultar Accesorios. 
Fuente: Elaboración Propia 
 : AS_Administrador  : BI_Tipo de Consumible
 : CC_Tipo de Problema  : EC_Orden
5: Mostrar lista de ordenes
1: Indicar consultar orden
4: Seleccionar Detalle
6: Indicar salir
2: Procesar Orden
3: Obtener Orden de trabajo
 : AS_Tecnico  : BI_Consultar Accesorios
 : CC_Accesorios
 : EC_Tipo Accesorios
5: Mostrar lista piezas ingresadas
1: Seleccionar Consultar Piezas
4: Seleccionar Detalle
6: Seleccionar Salir
2: Procesar Piezas
3: Obtener tipo de piezas
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Figura 29. Diagrama de Colaboración: Login.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 30. Diagrama de Colaboración: Mostrar Lista de Números Telefónicos.  
Fuente: Elaboración Propia 
 : AS_Usuario  : BI_Login
Validar Datos : BI_Menu Principal
 : CC_Autenticar Usuario  : EC_Usuario
7: Validar Contraseña
1: Activar
3: Enviar Datos
2: Formulario Acceso
4: Validar Datos
5: Buscar Usuario
6: Devolver Datos Usuario
8: Validar
 : AS_Administrador  : BI_Emitir Reporte
 : CC_Mostrar 
Accesorios
 : CC_Mostrar 
Accesorios
9: Mostrar reporte
1: Seleccionar Emitir Reporte
4: Seleccionar tipo de reporte
7: Indicar imprimir
10: Seleccionar Salir
2: Procesar Reporte
5: Procesar reporte
8: Generar reporte
3: Obtener Reporte
6: Obtener productos
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Figura 31. Diagrama de Colaboración: Registrar Accesorios.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 32.Diagrama de Colaboración: Solicitar Servicio de Soporte.  
Fuente: Elaboración Propia 
 : AS_Tecnico  : BI_Registrar Accesorios
 : CC_Accesorios
 : EC_Tipo Accesorios
4: Mostrar piezas
1: Seleccionar registrar piezas
5: Seleccionar tipo de piezas
6: Indicar guardar pieza
9: Seleccionar Guardar y salir
2: Encontrar piezas
7: Procesar guardar pieza
3: Obtener tipo de pieza
8: Dar tipo pieza
 : AS_Tecnico
 : CC_Mostrar 
Accesorios
 : EC_Consumible
4: Mostrar lista productos
1: Seleccion registrar productos
5: Seleccionar producto
6: Indicar guardar
9: Seleccionar salir
2: Encontrar producto
7: Procesar producto
3: Obtener producto
8: Obtener Producto
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2.2.5.3.2. Diagramas de Secuencias 
 
Figura 33. Diagrama de Secuencias: Actualizar Datos de Usuarios.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 34. Diagrama de Secuencias: Consultar Accesorios Ingresados  
Fuente: Elaboración Propia 
 : AS_Administrador  : BI_Tipo de Consumible  : CC_Tipo de Problema  : EC_Orden
1: Indicar consultar orden
6: Indicar salir
4: Seleccionar Detalle
5: Mostrar lista de ordenes
2: Procesar Orden
3: Obtener Orden de trabajo
 : AS_Tecnico  : BI_Consultar Accesorios  : CC_Accesorios  : EC_Tipo Accesorios
1: Seleccionar Consultar Piezas
6: Seleccionar Salir
4: Seleccionar Detalle
5: Mostrar lista piezas ingresadas
2: Procesar Piezas
3: Obtener tipo de piezas
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Figura 35. Diagrama de Secuencias: Login. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 36. Diagrama de Secuencias: Mostrar Lista de Números Telefónicos 
Fuente: Elaboración Propia 
 : AS_Usuario  : BI_Login Validar Datos : BI_Menu Principal  : CC_Autenticar Usuario  : EC_Usuario
1: Activar
2: Formulario Acceso
3: Enviar Datos
4: Validar Datos
8: Validar
5: Buscar Usuario
6: Devolver Datos Usuario
7: Validar Contraseña
 : AS_Administrador  : BI_Emitir Reporte  : CC_Mostrar Accesorios  : CC_Mostrar Accesorios
4: Seleccionar tipo de reporte
7: Indicar imprimir
9: Mostrar reporte
10: Seleccionar Salir
1: Seleccionar Emitir Reporte
5: Procesar reporte
8: Generar reporte
2: Procesar Reporte
6: Obtener productos
3: Obtener Reporte
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Figura 37. Diagrama de Secuencias: Registrar Accesorios 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 38. Diagrama de Secuencias: Solicitar Servicio de Soporte  
Fuente: Elaboración Propia 
 : AS_Tecnico  : BI_Registrar Accesorios  : CC_Accesorios  : EC_Tipo Accesorios
1: Seleccionar registrar piezas
5: Seleccionar tipo de piezas
6: Indicar guardar pieza
9: Seleccionar Guardar y salir
4: Mostrar piezas
2: Encontrar piezas
7: Procesar guardar pieza
3: Obtener tipo de pieza
8: Dar tipo pieza
 : AS_Tecnico  : CC_Mostrar Accesorios  : EC_Consumible
1: Seleccion registrar productos
4: Mostrar lista productos
5: Seleccionar producto
6: Indicar guardar
9: Seleccionar salir
2: Encontrar producto
7: Procesar producto
3: Obtener producto
8: Obtener Producto
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2.2.6. Modelo de Diseño del Sistema 
2.2.6.1 Base de Datos 
 
2.2.6.1.1. Diagrama Lógico Conceptual 
 
 
Figura 39. Diagrama Lógico Conceptual  
Fuente: Elaboración Propia 
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2.2.6. Modelo de Implementación 
2.2.6.1. Diagrama de Componentes 
 
Figura 40. Diagrama de Componentes Comunes.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 2.2.6.2. Diagrama de Paquetes 
 
Figura 41. Diagrama de Paquetes.  
Fuente: Elaboración Propia 
Sistema de Control de Produccion.exe
Modulo 
Orden
Modulo 
Piezas
Modulo 
Productos
Modulo 
Reportes
Modulo 
Seguridad
Modulo 
Consulta
Acceso a la 
Base de Datos
BD_ProyectoHS
Componentes 
Comunes
CU_Distribuir 
Producto
CU_Ensamblar 
Producto
CU_Procesar 
Pedido
Include / 
Extend
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2.2.7. Producto Desarrollado 
 
Figura 42. Interfaz de Inicio de Sesión de Usuario de la Aplicación Web.  
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
Figura 43. Interfaz de la Página Principal de la Aplicación Web.  
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 44. Interfaz del Módulo de Solicitud de Soporte de la Aplicación Web 
Fuente: Creación Propia 
 
 
 
 
 
Figura 45. Interfaz del Módulo de Números y Anexos de la Aplicación Web 
Fuente: Creación Propia. 
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Figura 46. Interfaz de Solicitar Consumibles de la Aplicación Web 
Fuente: Creación Propia 
 
 
 
 
Figura 47. Interfaz de Solicitar Accesorios de la Aplicación Web 
Fuente: Creación Propia 
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Figura 48. Interfaz de la Página Inicial en Modo Administrador de la Aplicación Web. 
Fuente: Creación Propia 
 
 
 
Figura 49. Interfaz de la administración de la Lista de Números y Anexos en Modo Administrador de la 
Aplicación Web.  
Fuente: Creación Propia 
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Figura 50. Estructura de Desglose de Trabajo (EDT). 
Fuente: Creación Propia 
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Tabla 1: Evaluación del Beneficio de la Implementación de una Aplicación Web 
CASO OPTIMISTA (EN MILES DE S/.) 
  Año 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes  4       
Ingresos Adicionales                 
Margen de Contribución  2 500  3 250  3 250  3 250  3 250       
Ahorros     300   300   300   300       
Total  2 500  3 550  3 550  3 550  3 550       
Egresos Adicionales                 
Inversiones   75               
Gastos       300   300   300       
Total   75      300   300   300       
Flujo Neto  2 425  3 550  3 250  3 250  3 250       
TMAR 10%           
VNA  2 MESES  10 005           
VNA 3 MESES  10 780           
VNA 4 MESES  13 000           
Fuente: Creación Propia 
 
2.3. Dimensiones de un Sistema Web 
Según Amarello (2013, p1) sus dimensiones son: 
 Sistemas a la medida para empresas: Se trata de un sistema web para control 
interno de su empresa o un programa web con alguna funcionalidad 
específica 
 Desarrollo de sistemas integrados con un sitio web: Integrados con un sitio 
web. Para el control de alguna funcionalidad específica en su página web 
 Sistema web conectado con social media: Como un sistema que se conecta 
con las redes sociales para hacer una función en particular. Integración con 
twitter, facebook, tumblr, linked in, etc. 
 Sistemas de alta disponibilidad: Cuando un sistema necesita soportar una 
cantidad importante de usuarios y tener la escalabilidad para crecer cuando 
sea necesario. 
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 Conectividad: Sistemas conectados por WSDL y SOAP: En algunas 
ocasiones es necesario conectarse con un ERP o con un sistema central 
mediante una interfaz web. 
 Sistemas Open Travel: Para sistemas de reservación de vuelos y de viajes 
que necesitan conectarse a un servidor central para hacer la reservación 
 Beneficios: Integración de pasarelas de pago: hemos desarrollado 
integraciones con los pagos de Banamex, AMEX, PayPal y DineroMail. 
Nuestros desarrollos web además cuentan con un nivel de seguridad muy 
por encima de lo que ofrece la industria. 
 Seguridad: Sistemas con seguridad avanzada: Nuestro equipo de desarrollo 
está capacitado en los más altos estándares de seguridad web, y es 
certificado por nuestros expertos en seguridad, lo cual permite que tengamos 
la capacidad de desarrollar sistemas web con una seguridad mucho mayor. 
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2.3.1. Fundamentos Teóricos de un Sistema Web 
 
Figura 51. Interfaz de Sublime Text 3 (2017).  
Fuente: https://www.utest.com/tools/sublime-text 
 
Sublime Text es un editor de código de fuente y texto multiplataforma, tiene una 
interfaz de programación de aplicaciones (API) de Python. La funcionalidad es 
extensible con complementos construidos y mantenidos por la comunidad siendo así 
licencias de software libre. En él se puede desarrollar diferentes tipos de lenguaje. 
2.3.2. Servidor Web 
Empresa 1&1 (2017) afirma: 
Un servidor Web es un Software que está diseñado para transferir 
páginas Web (escritas en lenguaje HTML) las cuales contienen: textos, 
enlaces, imágenes, formularios, etc. 
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El servidor Web se ejecuta sobre un computador esperando peticiones 
por parte de un navegador Web y que responde a estas peticiones 
adecuadamente, mediante una página Web que se exhibirá en el 
navegador o mostrando un mensaje si se detectó algún error. 
El navegador Web es el encargado de interpretar el código HTML, es 
decir, de mostrar las fuentes, los textos, colores y objetos de la página; 
el servidor Web tan sólo se limita a transferir el código de la página sin 
llevar a cabo ninguna interpretación de la misma. 
2.4. Definición de Términos Básicos 
2.4.1. Sistema Web 
Según Ramirez J. A. (2017) afirma:  
En estos últimos años el usuario de la Red ha pasado a ocupar un lugar 
más activo. Anteriormente el usuario era un mero lector y su capacidad 
de interactuar con los contenidos ofrecidos por la Red era prácticamente 
nula. En estos momentos se ha convertido en un lector-escritor de 
contenidos, por lo que su papel ha ganado en influencia en las nuevas 
creaciones que se vierten a la Red. La creatividad conjunta, los espacios 
compartidos (vídeos, fotos, favoritos, etc.), las redes sociales, la 
clasificación mediante etiquetas (folcsonomías), la blogosfera, los 
servicios asociados de Google (Google Maps, Google Reader, etc.), la 
Wikipedia. Están dotando a la Red de espacios en los que cualquier 
usuario, sin necesidad de conocimientos tecnológicos, pueda aportar 
experiencias y compartir lo que quiera. En el presente artículo tratamos 
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de poner al servicio de los usuarios un conjunto de espacios y estrategias 
mediante las cuáles puedan acceder a mejorar su conocimiento de la Web 
2. 0 y sus posibles aportaciones al mundo educativo. (p. 20) 
2.4.2. Soporte Técnico 
Windley (2002) afirma que: 
Un centro de soporte técnico o también conocido como servicio técnico, 
es aquel servicio que está orientado a resolver aquellos problemas que 
surjan durante el uso del servicio en cuestión o en el uso de algún 
artefacto electrónico adquirido. Cada marca o empresa suele contar con 
un servicio de este tipo que le ofrece a sus clientes como valor agregado, 
el cual, de aparecer algún inconveniente deberá ser contactado para 
consultar por la reparación, o bien, si el producto sigue en garantía, para 
reemplazarlo. 
Barrios (2014) afirma que: 
Por su lado, el soporte técnico es aquel tipo de servicio que proporciona 
una asistencia directa sobre el hardware o software de una 
computadora o de cualquier otro dispositivo electrónico, cuya principal 
misión resulta ser la de ayudar al usuario a resolver cualquier tipo de 
problemática que surja en el uso del mismo. En la actualidad, casi todas 
las empresas que comercializan, ya sea hardware o software les brindan 
a sus clientes el servicio de soporte técnico, en línea o bien a través de 
la línea telefónica. (p. 20) 
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2.4.3. Roxfarma S.A. 
Es un laboratorio farmacéutico peruano, con más de 29 años de presencia 
en el mercado. Cuentan con una planta de fabricación propia y desarrollan 
medicamentos en tres grupos terapéuticos dirigidos a especialidades como 
pediatría, ginecología, dermatología gastroenterología. 
2.4.4. Proceso Racional Unificado (RUP):  
Bonilla (2015) Afirma que: 
Es un proceso de desarrollo de software y junto con el Lenguaje 
Unificado de Modelado UML, constituye la metodología estándar más 
utilizada para el análisis, documentación de sistemas orientados a 
objetos. El RUP no es un sistema con pasos firmemente establecidos, 
sino un conjunto de metodologías adaptables al contexto y necesidades 
de cada organización. El proceso deberá adaptarse a las necesidades 
del cliente ya que es muy importante interactuar con él. Las 
características propias del proyecto u organización. El tamaño del 
mismo, así como su tipo de regulaciones que lo condicionen, influirán 
en su diseño específico. (p. 1) 
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Capítulo III: Metodología de la Investigación 
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3.1. Enfoque de la Investigación 
La siguiente investigación es de enfoque cuantitativo. 
3.2. Variables. 
3.2.1. Operacionalización de variables. 
Tabla 2: Operacionalización de las variables independiente y dependiente.  
Variable Dimensiones Indicadores Items   Descripción                          
Aplicación Web 
Tecnología Software web 
- Totalmente 
Insatisfecho 
- Parcialmente 
Insatisfecho 
- Indiferente 
- Parcialmente 
Satisfecho 
- Totalmente 
Satisfecho 
Se hará uso de la 
tecnología web 
para la aplicación 
Seguridad 
Vulnerabilidad de la 
aplicación 
 
Fiabilidad de la Aplicación 
- Totalmente 
Insatisfecho 
- Parcialmente 
Insatisfecho 
- Indiferente 
- Parcialmente 
Satisfecho 
- Totalmente 
Satisfecho 
Se medirá el nivel 
de seguridad en los 
procesos que 
realiza la 
aplicación 
Gestión de 
servicios de 
Soporte 
Técnico 
Simplificación 
Manejo de la aplicación 
 
Adaptabilidad de la Interfaz 
  
Facilidad de uso 
- Totalmente 
Insatisfecho 
- Parcialmente 
Insatisfecho 
- Indiferente 
- Parcialmente 
Satisfecho 
- Totalmente 
Satisfecho 
Se verificará la 
facilidad de manejo 
del aplicativo 
Eficiencia 
Orden del proceso de 
atención 
 
Calidad del servicio 
 
- Totalmente 
Insatisfecho 
- Parcialmente 
Insatisfecho 
- Indiferente 
- Parcialmente 
Satisfecho 
- Totalmente 
Satisfecho 
Se hará un 
monitoreo del 
aplicativo  
Productividad 
 
Tiempo de espera a solución 
 
Tiempo de solución de 
incidentes 
- Totalmente 
Insatisfecho 
- Parcialmente 
Insatisfecho 
- Indiferente 
- Parcialmente 
Satisfecho 
- Totalmente 
Satisfecho 
Se harán las 
pruebas necesarias 
para calificar el 
nivel de mejora en 
la productividad 
Nota: Tabla de Operacionalización de las variables Independiente y Dependiente.  
Fuente: Creación propia  
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3.3. Hipótesis  
3.3.1. Hipótesis general. 
La implementación de la aplicación web mejora la gestión de los 
servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
3.3.2. Hipótesis específicas. 
La implementación de la aplicación web mejora la simplificación de la 
gestión de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
La implementación de la aplicación web mejora la eficiencia de la 
gestión de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
La implementación de la aplicación web mejora la productividad de la 
gestión de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
3.4. Tipo de Investigación 
El tipo de investigación es aplicada y descriptiva correlacional. 
3.5. Diseño de la Investigación 
La siguiente investigación corresponde al diseño no experimental, respecto a 
este diseño se tiene que: 
“La que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de 
investigación donde no hacemos variar intencionadamente las variables independientes. 
Lo que hacemos en la investigación no experimental es observar fenómenos tal y como 
se dan en su contexto natural, para después analízalos.” (Hernández, Fernández, Batista, 
2014 p. 184) 
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 Kerlinger (2002) afirma que: 
La investigación no experimental es la búsqueda empírica y sistemática en la 
que el científico no posee control directo de las variables independientes, debido 
a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son inherentemente no 
manipulables. Se hacen inferencias sobre las relaciones entre las variables, sin 
intervención directa sobre la variación simultánea de las variables independiente 
y dependiente. (p. 24)  
3.6. Población y Muestra 
3.6.1. Población. 
Para este estudio se consideró cómo población a los operadores de TI y 
todos los trabajadores de la empresa Roxfarma S.A. como usuarios (2 Técnicos 
de soporte y 180 Trabajadores)  
P = 182 (trabajadores) 
Tabla 3: Trabajadores de la empresa Roxfarma S.A. escogidas como representativas: 
Población identificada por Trabajadores (área usuaria) y Técnicos de soporte  
 
Trabajadores de la Empresa 
Roxfarma S.A. 
 
 
Total 
 
Hombre 
 
Mujer 
 
Área Técnica: Técnicos de 
soporte 
 
 
2 
 
 
2 
 
 
0 
 
 
Área Usuaria: Trabajadores 
 
 
180 
 
 
93 
 
 
87 
    
Nota: Tomado de Reporte de población del área de RRHH marzo 2018: Área de RRHH de la 
empresa Roxfarma S.A. (2018).  
Fuente: Elaboración Propia  
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3.6.2. Muestra 
Según Hernández et al (2014) la Muestra: “es un subgrupo de la 
población del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta.” 
(p.173) 
Para la siguiente investigación la muestra es de 123 trabajadores. Lo cual fue 
determinado con la ayuda de la aplicación Decisión Analyst Stat 2.0 como se 
ve en la siguiente imagen: 
   
Figura 52: Nota: Captura de pantalla del programa Decisión Analyst Stats 2.0 (2017). 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
3.7. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos  
3.7.1. Técnicas  
La técnica usada para la recolección de datos en esta investigación es la 
encuesta, el cual será aplicada a la muestra determinada en esta investigación el 
cual ésta compuesto por todos los trabajadores de la empresa Roxfarma S.A. 
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3.7.2. Instrumentos 
El Instrumento de aplicación para la recolección de datos de acuerdo a 
la técnica definida es el cuestionario, dirigido a los trabajadores de la empresa 
Roxfarma S.A. 
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Capítulo IV: Resultados 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
72 
 
 
 
4.1. Análisis de los Resultados 
Tabla 4: Resultado del Cuestionario: ¿Está satisfecho con el uso de la tecnología web 
para la aplicación? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4 
Parcialmente de acuerdo 65 42,2 49,2 63,6 
Totalmente de acuerdo 48 31,2 36,4 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
Figura 53. Resultado del Cuestionario: ¿Está satisfecho con el uso de la tecnología web para la 
aplicación? 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 5. Resultado del Cuestionario: ¿Se encuentra satisfecho con el nivel de 
seguridad de la aplicación? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Parcialmente de acuerdo 113 73,4 85,6 85,6 
Totalmente de acuerdo 19 12,3 14,4 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
Figura 54: Resultado del Cuestionario: ¿Se encuentra satisfecho con el nivel de seguridad de la aplicación? 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 6: Resultado del Cuestionario: ¿Está satisfecho con el nivel de confianza que 
brinda la aplicación para la solución de problemas? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Parcialmente de acuerdo 119 77,3 90,2 90,2 
Totalmente de acuerdo 13 8,4 9,8 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
 
Figura 55: Resultado del Cuestionario: ¿Está satisfecho con el nivel de confianza que brinda la aplicación para 
la solución de problemas? 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 7: Resultado del Cuestionario: Con respecto al funcionamiento de la 
aplicación, usted se siente: 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4 
Parcialmente de acuerdo 78 50,6 59,1 73,5 
Totalmente de acuerdo 35 22,7 26,5 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
Figura 56: Resultado del Cuestionario: Con respecto al funcionamiento de la aplicación, usted se siente 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 8: Resultado del Cuestionario:La manera en cómo la aplicación web 
gestiona los servicios de soporte técnico. Usted está: 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4 
Parcialmente de acuerdo 33 21,4 25,0 39,4 
Totalmente de acuerdo 80 51,9 60,6 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
Figura 57: Resultado del Cuestionario: La manera en cómo la aplicación web gestiona los servicios de soporte 
técnico. Usted está: 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 9: Resultado del Cuestionario: ¿Se encuentra satisfecho con la 
implementación de la aplicación para mejorar los servicios de soporte técnico? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4 
Parcialmente de acuerdo 65 42,2 49,2 63,6 
Totalmente de acuerdo 48 31,2 36,4 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
Figura 58: Resultado del Cuestionario: ¿Se encuentra satisfecho con la implementación de la aplicación para 
mejorar los servicios de soporte técnico? 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 10: Resultado del Cuestionario: Con respecto a la facilidad de uso de las 
herramientas de la aplicación. Usted se siente: 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4 
Parcialmente de acuerdo 33 21,4 25,0 39,4 
Totalmente de acuerdo 80 51,9 60,6 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
Figura 59: Resultado del Cuestionario: Con respecto a la facilidad de uso de las herramientas de la aplicación. 
Usted se siente: 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 11: Resultado del Cuestionario:¿Se encuentra satisfecho con el orden de 
atención generada por la aplicación web 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4 
Parcialmente de acuerdo 65 42,2 49,2 63,6 
Totalmente de acuerdo 48 31,2 36,4 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
Figura 60: Resultado del Cuestionario: ¿Se encuentra satisfecho con el orden de atención generada por la 
aplicación web 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 12: Resultado del Cuestionario: ¿Está satisfecho con la calidad del servicio de 
soporte técnico? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Parcialmente de acuerdo 113 73,4 85,6 85,6 
Totalmente de acuerdo 19 12,3 14,4 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
 
Figura 61: Resultado del Cuestionario: ¿Está satisfecho con la calidad del servicio de soporte técnico? 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 13: Resultado del Cuestionario: ¿Está satisfecho con el tiempo en que se 
espera la solución de problemas? 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Parcialmente de acuerdo 119 77,3 90,2 90,2 
Totalmente de acuerdo 13 8,4 9,8 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
 
Figura 62: Resultado del Cuestionario: ¿Está satisfecho con el tiempo en que se espera la solución de 
problemas? 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 14: Resultado del Cuestionario: Con respecto a la rapidez con la que se 
soluciona un problema. Usted esta: 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4 
Parcialmente de acuerdo 78 50,6 59,1 73,5 
Totalmente de acuerdo 35 22,7 26,5 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
 
Figura 63 Resultado del Cuestionario: Con respecto a la rapidez con la que se soluciona un problema. Usted 
esta: 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Tabla 15: Resultado del Cuestionario: El tiempo de atención y solución de problemas 
mejora la productividad de la empresa. Usted está: 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Indiferente 19 12,3 14,4 14,4 
Parcialmente de acuerdo 33 21,4 25,0 39,4 
Totalmente de acuerdo 80 51,9 60,6 100,0 
Total 132 85,7 100,0  
Perdidos Sistema 22 14,3   
Total 154 100,0   
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
 
 
Figura 64: Resultado del Cuestionario: El tiempo de atención y solución de problemas mejora la productividad 
de la empresa. Usted está 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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4.2. Discusión 
4.2.1. Hipótesis General 
Ho: La implementación de la aplicación web NO está relacionada con 
mejora de la gestión de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma 
S.A. 2018. 
HA: La implementación de la aplicación web SI está relacionada con mejora 
de la gestión de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
2018. 
Tabla 16: Tabla cruzada PlataformaWeb*GestionServicios 
   
 
GestionServicios Total 
28 29 31 32 34 35 36 37 38  
PlataWeb 14 13 0 0 0 0 0 0 0 0 13 
15 0 6 0 0 0 0 0 0 0 6 
16 0 0 12 7 26 7 0 0 0 52 
17 0 0 0 0 0 0 7 13 0 20 
18 0 0 0 0 7 0 0 6 21 34 
19 0 0 0 0 0 0 0 7 0 7 
Total 13 6 12 7 33 7 7 26 21 132 
 Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
Tabla 17: Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor gl 
Significación 
asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 467,308a 40 ,000 
Razón de verosimilitud 314,982 40 ,000 
Asociación lineal por lineal 100,652 1 ,000 
N de casos válidos 132   
a. 46 casillas (85,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es ,27. 
 Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Como el nivel de significación asintótica calculado es menor al 0.05, se 
acepta la hipótesis alterna por lo tanto la implementación de la Aplicación Web 
SI mejora la gestión de los servicios de soporte técnico en la empresa Roxfarma 
S.A. 
Contrastación Tabular: 
Chi-cuadrado de Pearson (Calculado): 467,308 
Chi-cuadrado de Pearson (Tabular): 40 gl (0,95) = 55.7585 
Como Chi-cuadrado calculado es mayor a Chi-Cuadrado tabular se acepta la 
hipótesis alterna, se rechaza la hipótesis nula. 
4.2.2. Hipótesis Específica 1 
H1: La implementación de la aplicación web NO está relacionada con mejora 
la simplificación de la gestión de los servicios de soporte técnico en la 
empresa Roxfarma S.A. 2018. 
HB: La implementación de la aplicación web SI está relacionada con mejora 
la simplificación de la gestión de los servicios de soporte técnico en la 
empresa Roxfarma S.A. 2018. 
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Tabla 18: Tabla cruzada PlataformaWeb*Simplificacion 
 
Simplificacion 
Total 10 12 13 14 15 
PlataWeb 14 13 0 0 0 0 13 
15 6 0 0 0 0 6 
16 0 19 26 7 0 52 
17 0 0 0 7 13 20 
18 0 0 7 6 21 34 
19 0 0 0 7 0 7 
Total 19 19 33 27 34 132 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
Tabla 19: Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor gl Significación asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 245,141a 20 ,000 
Razón de verosimilitud 225,292 20 ,000 
Asociación lineal por lineal 88,932 1 ,000 
N de casos válidos 132   
a. 20 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado 
es ,86. 
 Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
Como el nivel de significación asintótica calculado es menor al 0.05, se 
acepta la hipótesis alterna por lo tanto la implementación del Aplicativo Web SI 
mejora significativamente el seguimiento y control de pedidos. 
Contrastación Tabular: 
Chi-cuadrado de Pearson (Calculado): 245,141. 
Chi-cuadrado de Pearson (Tabular): 20 gl (0,95) = 31.4104 
Como Chi-cuadrado calculado es mayor a Chi-Cuadrado tabular se acepta la 
hipótesis alterna, se rechaza la hipótesis nula. 
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4.2.3. Hipótesis Específica 2 
H2: La implementación de la aplicación web NO está relacionada con 
mejora la eficiencia de la gestión de los servicios de soporte técnico en la empresa 
Roxfarma S.A. 2018. 
HC: La implementación de la aplicación web SI está relacionada con 
mejora la eficiencia de la gestión de los servicios de soporte técnico en la empresa 
Roxfarma S.A. 2018. 
Tabla 20: Tabla cruzada Plataforma Web*Eficiencia 
 
 
Eficiencia 
Total 7 8 9 
PlataWeb 14 13 0 0 13 
15 0 6 0 6 
16 0 52 0 52 
17 0 0 20 20 
18 0 0 34 34 
19 0 0 7 7 
Total 13 58 61 132 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor gl 
Significación 
asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 264,000a 10 ,000 
Razón de verosimilitud 249,833 10 ,000 
Asociación lineal por lineal 114,287 1 ,000 
N de casos válidos 132   
a. 9 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es ,59. 
 Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Como el nivel de significación asintótica calculado es menor al 0.05, se 
acepta la hipótesis alterna por lo tanto la implementación del Aplicativo Web SI 
mejora significativamente el seguimiento y control de pedidos. 
Contrastación Tabular: 
Chi-cuadrado de Pearson (Calculado): 264.000 
Chi-cuadrado de Pearson (Tabular): 10 gl (0,95) = 18.3070 
Como Chi-cuadrado calculado es mayor a Chi-Cuadrado tabular se acepta la 
hipótesis alterna, se rechaza la hipótesis nula. 
4.2.4. Hipótesis Específica 3 
H4: La implementación de la aplicación web NO está relacionada con 
mejora la productividad de la gestión de los servicios de soporte técnico en la 
empresa Roxfarma S.A. 2018. 
HD: La implementación de la aplicación web SI está relacionada con 
mejora la productividad de la gestión de los servicios de soporte técnico en la 
empresa Roxfarma S.A. 2018. 
Tabla 21: Tabla cruzada PlataformaWeb*Productividad 
 
Productividad 
Total 11 12 13 14 
PlataWeb 14 13 0 0 0 13 
15 6 0 0 0 6 
16 12 7 33 0 52 
17 0 0 20 0 20 
18 0 7 0 27 34 
19 0 0 0 7 7 
Total 31 14 53 34 132 
Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
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Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor gl 
Significación 
asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 195,556a 15 ,000 
Razón de verosimilitud 213,762 15 ,000 
Asociación lineal por lineal 79,526 1 ,000 
N de casos válidos 132   
a. 14 casillas (58,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es ,64. 
 Fuente: Programa SPSS de Base de Datos de Cuestionario. 
 
Como el nivel de significación asintótica calculado es menor al 0.05, se 
acepta la hipótesis alterna por lo tanto la implementación del Aplicativo Web SI 
mejora significativamente el seguimiento y control de pedidos. 
Constrastación Tabular: 
Chi-cuadrado de Pearson (Calculado): 195.556 
Chi-cuadrado de Pearson (Tabular): 15 gl (0,95) = 24.9958 
Como Chi-cuadrado calculado es mayor a Chi-Cuadrado tabular se acepta la 
hipótesis alterna, se rechaza la hipótesis nula. 
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Conclusiones 
Primera:  La presente investigación demuestra en cuanto al objetivo específico 1, que la 
Implementación de la aplicación Web se relaciona significativamente con la 
mejora de la simplicidad de la gestión de los servicios de soporte técnico de la 
empresa Roxfarma S.A 2017. De tal manera que la atención a los usuarios se 
maneja de manera óptima, dando un servicio de mayor calidad. La mejora de la 
simplificación de la gestión de los servicios de soporte técnico de la empresa 
Roxfarma S.A. brinda muchos beneficios a la producción de dicha empresa. 
Segunda:  La presente investigación demuestra en cuanto al objetivo específico 2, que la 
Implementación de la Aplicación Web se relaciona significativamente con la 
mejora de la eficiencia de la gestión de servicios de soporte técnico de la 
empresa Roxfarma S.A. 2017. Así mismo la atención al usuario se reduce en 
tiempo de espera y solución de problemas. La mejora de la eficiencia de la 
gestión de servicios de soporte técnico de la empresa Roxfarma S.A. 
proporciona menores tiempos en respuesta de atención y garantiza un servicio 
de mayor calidad para las áreas comprometidas.  
Tercero:  La presente investigación demuestra en cuanto al objetivo específico 3, que la 
implementación de una aplicación Web se relaciona significativamente con la 
mejora de la productividad de la gestión de servicios de soporte técnico de la 
empresa Roxfarma S.A. 2017. El área de Infraestructura Tecnológica ahora 
cuenta con una herramienta (Aplicación Web) que facilita y optimiza sus 
servicios, obteniendo una mejora en su productividad. La mejora de la 
productividad de la gestión de servicios de la empresa Roxfarma S.A. 
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incrementa la calidad de todos los procesos referentes al área de Infraestructura 
Tecnológica. 
Cuarto:  La presente investigación demuestra en cuanto al objetivo general, que la 
implementación de una Aplicación Web se relaciona significativamente con la 
mejora de la Gestión de Servicios de Soporte Técnico de la empresa Roxfarma 
S.A. 2017. Puesto que garantiza algo innovador, consistente en tecnología y 
modernidad en la manera de manejar los servicios de soporte técnico en las 
empresas. 
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Recomendaciones 
Primera:  Respecto al manejo correcto de la Aplicación Web se sugiere se realicen 
capacitaciones a todos los usuarios, para su mejor uso. A pesar de que dicha 
aplicación es fácil de usar, no se debe de descartar dudas o propuestas para la 
mejora. 
 
Segunda:  A los administradores de la Aplicación Web se sugiere realizar las tareas y 
procesos de soporte técnico conforme propone la aplicación, evitando así fallas 
en el sistema propuesto. 
 
Tercero:  Con respecto a la funcionabilidad de la Aplicación Web se sugiere utilizar un 
servidor con la capacidad de soportar la conexión de 182 usuarios sin problema 
alguno que dificulte las tareas y retrase los procesos del sistema propuesto. 
 
Cuarta: Para garantizar un óptimo servicio de soporte técnico, se recomienda el uso de 
ésta aplicación web, ya que según los resultados se confirma que dicha 
aplicación mejora la gestión de servicios de soporte técnico de la empresa 
Roxfarma S.A. 
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 Apéndice 1: Matriz de Consistencia 
TÍTULO: APLICACIÓN WEB PARA LA GESTIÓN DE SERVICIOS DE SOPORTE TÉCNICO DE LA EMPRESA ROXFARMA S.A. 
AUTOR: BR. DAVID VARGAS RUIZ 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E  INDICADORES 
 
PROBLEMA GENERAL 
 
¿Cuál es la influencia de la 
implementación de una 
aplicación web para la mejora 
de la gestión de servicios de 
soporte técnico en la empresa 
Roxfarma S.A.? 
 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS 
 
¿Cuál es la influencia de la 
implementación de una 
aplicación web para la 
simplificación de la gestión de 
servicios de soporte técnico en 
la empresa Roxfarma S.A.? 
 
¿Cuál es la influencia de la 
implementación de una 
aplicación web para la mejora 
de la eficiencia de la gestión de 
servicios de soporte técnico en 
la empresa Roxfarma S.A.? 
 
¿Cuál es la influencia de la 
implementación de una 
aplicación web para la mejora 
de la productividad de la gestión 
de servicios de soporte técnico 
en la empresa Roxfarma S.A.? 
 
OBJETIVO GENERAL 
 
Implementar una aplicación web 
para la mejora de la gestión de 
servicios de soporte técnico en 
la empresa Roxfarma S.A.  
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
Implementar una aplicación web 
para la simplificación de la 
gestión de servicios de soporte 
técnico en la empresa 
Roxfarma S.A. 
 
Implementar una aplicación web 
para la mejora de la eficiencia 
de la gestión de servicios de 
soporte técnico en la empresa 
Roxfarma S.A. 
 
Implementar de una aplicación 
web para la mejora de la 
productividad de la gestión de 
servicios de soporte técnico en 
la empresa Roxfarma S.A.  . 
 
HIPÓTESIS GENERAL 
 
La implementación de la aplicación 
web mejora la gestión de los servicios 
de soporte técnico en la empresa 
Roxfarma S.A. 
 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
 
La implementación de la aplicación 
web mejora la simplificación de la 
gestión de los servicios de soporte 
técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
 
La implementación de la aplicación 
web mejora la eficiencia de la gestión 
de los servicios de soporte técnico en 
la empresa Roxfarma S.A. 
 
La implementación de la aplicación 
web mejora la productividad de la 
gestión de los servicios de soporte 
técnico en la empresa Roxfarma S.A. 
Variable Independiente: APLICACIÓN WEB  
DESARROLLO DEL APLICATIVO WEB (RUP) 
Dimensiones Indicadores Items 
Tecnología Software web         Totalmente Insatisfecho 
        Parcialmente Insatisfecho 
        Indiferente 
        Parcialmente Satisfecho 
        Totalmente Satisfecho 
 
Seguridad Vulnerabilidad de la aplicación 
Fiabilidad de la Aplicación 
        Totalmente Insatisfecho 
        Parcialmente Insatisfecho 
        Indiferente 
        Parcialmente Satisfecho 
        Totalmente Satisfecho 
 
Variable Dependiente: LA GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TÉCNICO 
Dimensiones Indicadores Items 
Simplificación Manejo de la aplicación 
Adaptabilidad de la Interfaz  
Facilidad de uso 
        Totalmente Insatisfecho 
        Parcialmente Insatisfecho 
        Indiferente 
        Parcialmente Satisfecho 
        Totalmente Satisfecho 
 
Eficiencia Orden del proceso de atención 
Calidad del servicio 
        Totalmente Insatisfecho 
        Parcialmente Insatisfecho 
        Indiferente 
        Parcialmente Satisfecho 
        Totalmente Satisfecho 
 
Productividad 
 
 
 
 
Tiempo de espera a solución 
Tiempo de solución de incidentes 
        Totalmente Insatisfecho 
        Parcialmente Insatisfecho 
        Indiferente 
        Parcialmente Satisfecho 
        Totalmente Satisfecho 
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TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL 
 
TIPO: CUANTITATIVO. 
NIVEL: No experimental. 
DISEÑO:    CAUSAL 
 
POBLACIÓN: 
 
180 usuarios 
 
 
TAMAÑO DE MUESTRA:  132 
usuarios 
 
 
 
Variable Independiente 
APLICACIÓN WEB 
 
Técnica: Observación 
 
Variable Independiente 
LA GESTIÓN DE SERVICIOS DE 
SOPORTE TÉCNICO 
 
Técnica: Encuesta 
 
 
 
DESCRIPTIVA: De distribución de frecuencia, tablas de contingencia, figuras 
 
 
DE PRUEBA: 
 
Prueba hipótesis 
 
Para Torres (2007) “La hipótesis es un planteamiento que establece una relación entre dos 
o más variables para explicar y, si es posible, predecir probabilísticamente las propiedades 
y conexiones internas de los fenómenos o las causas y consecuencias de un determinado 
problema” (p. 129) 
 
Regresión Logística 
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Apéndice 2: Instrumento de Recolección de Datos 
INSTRUMENTOS 
Cuestionario de evaluación de la aplicación web por parte de los usuarios 
INSTRUCCIONES: Estimado Servidor, la presente encuesta tiene el propósito de recopilar información 
sobre la gestión de la aplicación web referida a la automatización de soporte técnico. Le agradecería 
leer atentamente y marcar con un (X) la opción correspondiente a la información solicitada, la presente 
es totalmente anónima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD EN 
SU RESPUESTA, en beneficio de la mejora continua. 
 
Género:_______________________________ 
 
Área donde labora:______________________ 
 
ESCALAS 
Fuente: Elaboración Propia (2017) 
 
N° 
 
DIMENSIÓN 
 
ITEMS 
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1 ¿Está satisfecho con el uso de la tecnología web para la aplicación?      
2 ¿Se encuentra satisfecho con el nivel de seguridad de la aplicación?      
3 
¿Está satisfecho con el nivel de confianza que brinda la aplicación 
para la solución de problemas? 
     
4 Con respecto al funcionamiento de la aplicación, usted se siente:      
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5 La manera en cómo la aplicación web gestiona los servicios de soporte 
técnico. Usted está:  
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6 ¿Se encuentra satisfecho con la implementación de la aplicación para 
mejorar los servicios de soporte técnico? 
     
7 Con respecto a la facilidad de uso de las herramientas de la aplicación. 
Usted se siente: 
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8 ¿Se encuentra satisfecho con el orden de atención generada por la 
aplicación web para la solución de problemas? 
     
9 ¿Está satisfecho con la calidad del servicio de soporte técnico?      
  
 
PRODUCTIVIDAD   
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10 Está satisfecho con el tiempo en que se espera la solución de problemas?      
11 Con respecto a la rapidez con la que se soluciona un problema. Usted 
esta: 
     
12 El tiempo de atención y solución de problemas mejora la productividad de 
la empresa. Usted está: 
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Apéndice 3: Juicio de Expertos 
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 JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION 
DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO 
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS 
 
Apellidos y Nombres del Experto: Christian Mulatillo Panduro 
Titulo y/o Grado: Ingeniero de Computación y Sistemas  
Ph.D.. (  ) Doctor…. (  ) Magister….(X) Ingeniero…..(  ) Otros………especifique 
Universidad que labora: 
Fecha: 18/01/2017 
TITULO DE TESIS 
APLICACIÓN WEB PARA LA GESTIÓN DE SERVICIOS DE 
SOPORTE TÉCNICO DE LA EMPRESA ROXFARMA S.A. 
Tabla de Evaluación de Expertos para la elección de la metodología 
En esta tabla de evaluación de expertos usted podrá calificar las metodologías relacionadas 
a esta investigación mediante una pequeña encuesta que tendrá que poner una calificación. 
N° PREGUNTAS METODOLOGIAS 
RUP XP SCRUM OBSERVACIONES 
1 Más enfocada en los procesos    7 7 8  
2 Resultados rápidos  7 6 7  
3 Desarrollo iterativo e incremental     8 7 8  
4 Adaptabilidad  8 8 7  
5 Asegura la producción de software de 
alta y mayor calidad 
8 8 6 
 
6 Implementa las necesidades del 
sistema 
9 9 8 
 
 TOTAL 47 44 44  
Evaluar con la siguiente calificación: 
1 – 3: Malo   4 – 6: Regular 7 – 10: Bueno  
 
 
 
Firma del Experto 
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